







Successful Management of Experiential Values for Customers





This article is a study on Successful Management of Experiential Values for Customers in value-
added service businesses. For this study, a case study of successful premium hotels has been done 
because the Management of Experiential Values for Customers is considered to be crucial in 
successful premium hotel management.
This study is aiming at showing the importance of the Management of Experiential Values for 

















































1 Cultivate 心を磨く Education/Culture 教育・文化
2 Broaden 経験を広げる Travel 旅行
3 Heal 心を癒す Therapy 医療
4 Escape 心を休める Entertainment 娯楽
5 Edify 悟りを開く Religion 宗教
6 Stimulate 感性を刺激する Erotica 風俗
7 Warp 気を紛らす Alcohol/Restaurant 酒・レストラン
8 Numb 全てを忘れて耽る Drug/Tobacco/Casino 嗜好品 ･ カジノ
9 Enrapture 感動する Art/Music/Film 芸術・映画
10 Participate 参加する Sports/Auction スポーツ・競売
11 Acquire 買う Shopping 買い物
12 Inform 知らせる Information/Communication 情報通信
13 Instruct 教える Intelligence/Knowledge 知識・教育
14 Create 創造する Production/Creation 製造・制作


























































































るが、“ 感性を刺激する ” というキーワードのスコアが10点を取っている。またプレミアムホテルに求







ドを満足させているが、“ 心を磨く ” というキーワードのスコアが10点を取っている。またプレミアム





1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15心を磨く経験を広げる心を癒す心を休める悟りを開く感性を刺激する気を紛らわす全てを忘れて耽る感動する参加する買う知らせる教える創造する冒険する
スコア
プレミアムホテルに求められる要素
1 景観（立地） ◎ ◎ ○ 5
2 周辺環境 ◎ ◎ 4
3 情報発信（価値の創造） ◎ ◎ 4
4 旅行スタイルの提案（オプショナルツアー） ◎ ○ ○ ○ 5
5 非日常感の演出 ◎ ○ ◎ ◎ ○ ◎ ◎ 12
6 他を真似しない独自性 ◎ ◎ 4
7 ハード面のプレミアム感（高級感、ベッド、アメニティ、他） ◎ ○ ○ ○ 5
8 スパや付帯設備の充実さ ◎ ◎ ○ 5
9 顧客の個々のニーズに対応してくれる ○ ○ ◎ 4
10 従業員のサービスレベルの高さ（個人の裁量権） ○ ○ 2
11 非サービス部門の教育レベル ○ ○ 2
12 レストラン / ルームサービス ◎ ○ ◎ 5
13 エンタテイメント性 ○ ○ ○ ○ 4
14 顧客管理 ○ ○ 2
15 プレミアム価格 ◎ 2





1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15心を磨く経験を広げる心を癒す心を休める悟りを開く感性を刺激する気を紛らわす全てを忘れて耽る感動する参加する買う知らせる教える創造する冒険する
スコア
プレミアムホテルに求められる要素
1 景観（立地） ○ ◎ ◎ ○ ○ 7
2 周辺環境 ◎ ◎ ○ ○ ○ 7
3 情報発信（価値の創造） ◎ 2
4 旅行スタイルの提案（オプショナルツアー） ○ ○ 2
5 非日常感の演出 ◎ ◎ ◎ ◎ ○ ◎ 11
6 他を真似しない独自性 ○ 1
7 ハード面のプレミアム感（高級感、ベッド、アメニティ、他） ◎ ◎ ○ ○ ◎ ◎ ◎ 12
8 スパや付帯設備の充実さ ◎ ◎ ○ 5
9 顧客の個々のニーズに対応してくれる ○ ○ 2
10 従業員のサービスレベルの高さ（個人の裁量権） ○ 1
11 非サービス部門の教育レベル ○ 1
12 レストラン / ルームサービス ○ 1
13 エンタテイメント性 ○ ○ 2
14 顧客管理 ○ ○ 2
15 プレミアム価格 ◎ 2









15の感性価値キーワードを満足させているが、“ 冒険する ” というキーワードのスコアが21点という高
得点を取っている。そして、“ 創造する ” というキーワードのスコアも13点と高い。またプレミアムホ








1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15心を磨く経験を広げる心を癒す心を休める悟りを開く感性を刺激する気を紛らわす全てを忘れて耽る感動する参加する買う知らせる教える創造する冒険する
スコア
プレミアムホテルに求められる要素
1 景観（立地） ◎ ◎ 4
2 周辺環境 ○ ○ ◎ ◎ ◎ ◎ 10
3 情報発信（価値の創造） ○ ○ ○ ◎ 5
4 旅行スタイルの提案（オプショナルツアー） ◎ ◎ ◎ 6
5 非日常感の演出 ○ ○ ○ ◎ ◎ 7
6 他を真似しない独自性 ◎ ◎ ◎ 6
7 ハード面のプレミアム感（高級感、ベッド、アメニティ、他） ○ ○ ◎ ○ ○ ◎ 8
8 スパや付帯設備の充実さ ○ 1
9 顧客の個々のニーズに対応してくれる ○ ○ ◎ 4
10 従業員のサービスレベルの高さ（個人の裁量権） ○ ◎ ◎ 5
11 非サービス部門の教育レベル ○ ◎ ◎ 5
12 レストラン / ルームサービス ○ ○ ○ ○ ○ 5
13 エンタテイメント性 ○ ◎ ◎ ◎ ◎ 9
14 顧客管理 ○ ○ 2
15 プレミアム価格 ○ 1








はなかったが、“ 感性を刺激する ” というキーワードの７点が最高となった。またプレミアムホテルに













1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15心を磨く経験を広げる心を癒す心を休める悟りを開く感性を刺激する気を紛らわす全てを忘れて耽る感動する参加する買う知らせる教える創造する冒険する
スコア
プレミアムホテルに求められる要素
1 景観（立地） ○ 1
2 周辺環境 ○ ○ ○ 3
3 情報発信（価値の創造） ◎ 2
4 旅行スタイルの提案（オプショナルツアー） ○ ○ ○ 3
5 非日常感の演出 ◎ ◎ ◎ 6
6 他を真似しない独自性 ○ 1
7 ハード面のプレミアム感（高級感、ベッド、アメニティ、他） ◎ ◎ ○ ○ ◎ ○ ○ 10
8 スパや付帯設備の充実さ ◎ ◎ ○ 5
9 顧客の個々のニーズに対応してくれる ○ ○ ◎ 4
10 従業員のサービスレベルの高さ（個人の裁量権） ○ ○ ○ 3
11 非サービス部門の教育レベル ○ ○ 2
12 レストラン / ルームサービス ◎ ○ 3
13 エンタテイメント性 ○ ◎ 3
14 顧客管理 ○ ○ 2
15 プレミアム価格 ◎ 2
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